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 Lealtad cognitiva: FRQYHQFLPLHQWRFRJQLWLYRGHODVERQGDGHVGHODPDUFD
 Lealtad efectiva: HVXQDLQFOLQDFLyQHPRFLRQDOGHDXWRLGHQWLÀFDFLyQFRQODPDUFD
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(O HVWXGLRSUHOLPLQDU VH UHDOL]y FRQGRV JUXSRVGH FOLHQWHV GLIHUHQWHV ORV FRQ-
WUDWDQWHV \ ORV XVXDULRV/RV FRQWUDWDQWHV VRQ DTXHOODV SHUVRQDV TXH KDQ WHQLGR
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 /RV WDOOHUHVPHFiQLFRV \ GH KRMDODWHUtD FRQ ORV TXH WLHQH FRQYHQLR HVWD
DVHJXUDGRUDDWLHQGHQGHIRUPDUiSLGD
 /RV WDOOHUHVPHFiQLFRV \ GH KRMDODWHUtD FRQ ORV TXH WLHQH FRQYHQLR HVWD
DVHJXUDGRUDHQWUHJDQHODXWRPX\SXQWXDOPHQWH
 /RV WDOOHUHVPHFiQLFRV \ GH KRMDODWHUtD FRQ ORV TXH WLHQH FRQYHQLR HVWD
DVHJXUDGRUDHQJHQHUDORIUHFHQXQEXHQVHUYLFLR






 (QHOPRPHQWRGHO VLQLHVWUR\ HQHOSURFHVRSRVWHULRU VLHPSUHPH VHQWt
SURWHJLGRSRUHVWDDVHJXUDGRUD




$O PRPHQWR GHO VLQLHVWUR OD LQIRUPDFLyQ SUHVHQWDGD SRU SDUWH GH OD




'HVSXpV GHO VLQLHVWUR OD FRPSDxtD DVHJXUDGRUD WDUGy SRFR WLHPSR HQ
SDJDUPH
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GH DFXHUGRµ KDVWD ´WRWDOPHQWH HQ GHVDFXHUGRµ$ FRQWLQXDFLyQ VHPXHVWUDQ ODV
GHFODUDFLRQHVGHORVtWHPVXWLOL]DGDVSDUDHVWHSURSyVLWR
 /HDOWDGFRJQLWLYDpor mi experiencia sé que esta aseguradora es buena
 /HDOWDGDIHFWLYDSUHÀHURDHVWDDVHJXUDGRUDGHDXWRVTXHDODVGHPiV
 /HDOWDG LQWHQFLRQDO considero a esta aseguradora de autos mi primera 
opción cuando contrato un seguro de autos
 /HDOWDG DFFLyQ DFWLWXGLQDOde las últimas veces que he contratado un 
seguro para auto he elegido a esta aseguradora
3DUDFRQWDUFRQXQDPHGLFLyQPiVREMHWLYDGHOHDOWDGDFFLyQVHFDOFXOyXQLQGL-








HVSHUDGDHQWUH ORV DWULEXWRVGH FDOLGDGHQHO VHUYLFLR EDMR FDGDXQDGH ODVGRV
VLWXDFLRQHV\ODOHDOWDGKDFLDODFRPSDxtDDVHJXUDGRUD
Hipótesis 1. Los atributos de calidad en el servicio en la contratación de una 
aseguradora de automóviles tienen una relación directa con la lealtad del cliente 
hacia la marca de seguro de automóvil.
Hipótesis 2. Los atributos de calidad en el servicio de una aseguradora de auto-
móviles en respuesta a un siniestro tienen una relación directa con la lealtad del 
cliente hacia la marca de seguro de automóvil.
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GXUDQWH ODFRQWUDWDFLyQ'H WDO IRUPDHVWD WHUFHUDKLSyWHVLV VHSURSRQHGH OD VL-
JXLHQWHIRUPD
Hipótesis 3. Los atributos de calidad en el servicio de respuesta a un siniestro ten-
GUiQPD\RULPSDFWRHQODOHDOWDGKDFLDODPDUFDTXHORVDWULEXWRVGHODFDOLGDG





















SRU PXMHUHV \ KRPEUHV$O SDUHFHU VH HQFRQWUy FRQPD\RU IDFLOLGDG
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DJUXSDQORVDWULEXWRVUHODFLRQDGRVDODDWHQFLyQGHVSXpVGHOVLQLHVWUR\HQFXDWUR
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Lealtad afectiva.(VWiH[SOLFDGDVRODPHQWHSRUGRVIDFWRUHVD UHSXWDFLyQGH OD
DVHJXUDGRUD\EUDSLGH]HQDWHQFLyQSRVWHULRUDOVLQLHVWURVLHQGRODVHJXQGDOD
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VLJQLÀFDWLYD FRQ ODV YDULDEOHV GH GHSHQGLHQWHV D VHUYLFLRV FRPSOHPHQWDULRV \
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&RQFOXVLRQHV
&RQUHVSHFWRDODKLSyWHVLV los atributos de calidad en el servicio en la contra-
WDFLyQGHXQDDVHJXUDGRUDGHDXWRPyYLOHVWLHQHQXQDLQÁXHQFLDHQODOHDOWDGGHO



















&RQUHVSHFWRDODKLSyWHVLVlos atributos de calidad en el servicio de una asegu-
UDGRUDGHDXWRPyYLOHVHQUHVSXHVWDDXQVLQLHVWURWLHQHQXQDLQÁXHQFLDSRVLWLYDHQ
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(VPX\ LPSRUWDQWH DTXt UHFRQRFHU OLPLWDFLRQHV GH OD SUHVHQWH LQYHVWLJDFLyQ HQ
FXDQWRDOJUDGRGHH[SOLFDFLyQTXHVHREWLHQHGHORVIDFWRUHVKDFLDWRGDVODVPH-
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         
/RVWDOOHUHVPHFiQLFRV\GHKRMDODWHUtDFRQORVTXHWLHQHFRQYHQLR
HVWDDVHJXUDGRUDHQWUHJDQHODXWRPX\SXQWXDOPHQWH           
/RVWDOOHUHVPHFiQLFRV\GHKRMDODWHUtDFRQORVTXHWLHQHFRQYHQLR
HVWDDVHJXUDGRUDHQJHQHUDORIUHFHQXQEXHQVHUYLFLR           
/RVWDOOHUHVPHFiQLFRV\GHKRMDODWHUtDFRQORVTXHWLHQHFRQYHQLR
HVWDDVHJXUDGRUDDWLHQGHQGHIRUPDUiSLGD           
'HVSXpV GHO VLQLHVWUR HVWD FRPSDxtD DVHJXUDGRUD QR PH KL]R
LQFXUULUHQWUiPLWHV\SDSHOHRVLQQHFHVDULRV           
'HVSXpVGHOVLQLHVWURODFRPSDxtDDVHJXUDGRUDWDUGySRFRWLHPSR
HQSDJDUPH           
(QHOPRPHQWRGHOVLQLHVWUR\WRGRHOSURFHVRSRVWHULRUODFRPSDxtD
DVHJXUDGRUDQXQFDWUDWyGHHYDGLUVXUHVSRQVDELOLGDG           
(VWD FRPSDxtD DVHJXUDGRUD DO DWHQGHUPH HQ HO VLQLHVWUR \ HQ HO
SURFHVRSRVWHULRUVLHPSUHPRVWUyXQFRPSRUWDPLHQWRpWLFR           
(QHOPRPHQWRGHOVLQLHVWUR\HQHOSURFHVRSRVWHULRUVLHPSUHPH
VHQWtSURWHJLGRSRUHVWDDVHJXUDGRUD           
(Q HO SURFHVR SRVWHULRU DO VLQLHVWUR VLHPSUH UHFLEt DWHQFLyQ
RSRUWXQD           
'HVSXpVGHOVLQLHVWURHOSDJRTXHUHFLEtSRUSDUWHGHODFRPSDxtD




          
$O PRPHQWR GHO VLQLHVWUR OD DVHJXUDGRUD OOHJy D XQD VROXFLyQ
UiSLGDPHQWH\QRVHYLWySpUGLGDVH[FHVLYDVGHWLHPSR           
(Q HO SURFHVR SRVWHULRU DO VLQLHVWUR VLHPSUH UHFLEt XQ WUDWRPX\
DPDEOHGHWRGDODJHQWHSRUSDUWHGHHVWDDVHJXUDGRUD           
$OPRPHQWRGHO VLQLHVWUR UHFLEtXQ WUDWRPX\DPDEOH WDQWRGH OD
RSHUDGRUDSRUWHOpIRQRFRPRGHODMXVWDGRU           
(QORVWUDPLWHVUHODFLRQDGRVFRQHOSURFHVRSRVWHULRUDOVLQLHVWUR
VLHPSUHUHFLEtDWHQFLyQSHUVRQDOL]DGD           
(VWDDVHJXUDGRUDGHDXWRVHVUHFRQRFLGDSRUHOSRFRWLHPSRHQTXH
WDUGDQHQUHVSRQGHUHQFDVRGHXQVLQLHVWUR           
(VWDDVHJXUDGRUDHVUHFRQRFLGDSRUSDJDUDOFOLHQWHGHIRUPDMXVWD
en caso de un siniestro           
(VWDDVHJXUDGRUDHVUHFRQRFLGDSRUSDJDUDOFOLHQWHGHIRUPDUiSLGD
en caso de un siniestro           
(VWD FRPSDxtD DVHJXUDGRUD PH SURSRUFLRQD VHUYLFLRV
FRPSOHPHQWDULRVTXHPHVRQLPSRUWDQWHV           
/RVDVHVRUHVTXH WH DWLHQGHQHQHOSURFHVRGHFRQWUDWDFLyQHVWiQ
PX\ELHQFDOLÀFDGRV           
0LFRPSDxtDDVHJXUDGRUDHVXQDHPSUHVDGHFDOLGDG           
(VWD DVHJXUDGRUD GH DXWRV PH RIUHFH EXHQRV GHVFXHQWRV HQ OD
FRQWUDWDFLyQGHRWURVVHJXURVSRUVHUFOLHQWHGHHOORV           
/RV VHUYLFLRVPpGLFRVTXH WLHQHQ FRQYHQLR FRQ HVWD DVHJXUDGRUD
DWHQGLHURQ SRQLHQGR VLHPSUH HQ SULPHU OXJDU OD VDOXG GH ORV
DIHFWDGRV
          
/RV VHUYLFLRVPpGLFRVTXH WLHQHQ FRQYHQLR FRQ HVWD DVHJXUDGRUD
DWHQGLHURQGHIRUPDUiSLGD\SXQWXDO           
(Q OD FRQWUDWDFLyQGHO VHUYLFLR WRGD ODJHQWHTXHPHDWHQGLySRU
SDUWHGHODDVHJXUDGRUDIXHPX\DPDEOH           
(Q OD FRQWUDWDFLyQ GH HVWH VHUYLFLR WRGRV ORV FRQÁLFWRV VH
UHVROYLHURQDGHFXDGDPHQWH          
(QODFRQWUDWDFLyQGHOVHUYLFLRVLHPSUHUHFLEtXQDDWHQFLyQUiSLGD           
(QHVWHVLQLHVWURODDVHJXUDGRUDPHDWHQGLyFRQPXFKDUDSLGH]           
(Q HVWH VLQLHVWUR HO DMXVWDGRU OOHJy DO OXJDU GHO DFFLGHQWH PX\
UiSLGDPHQWH           
0LFRPSDxtDDVHJXUDGRUDGHDXWRPHFREUDXQSUHFLRMXVWR          
5HGXFFLyQGHYDULDEOHVDFRPSRQHQWHVSULQFLSDOHV
IDFWRUHVLQGHSHQGLHQWHV
0pWRGRGHH[WUDFFLyQ$QiOLVLVGHFRPSRQHQWHVSULQFLSDOHV
0pWRGRGHURWDFLyQ1RUPDOL]DFLyQ9DULPD[FRQ.DLVHU
/DURWDFLyQFRQYHUJLGDHQLWHUDFLRQHV
3URSRUFLyQGHYDULDELOLGDGH[SOLFDG
3XQWRGHFRUWHD
1RPEUHVGDGRVDORVIDFWRUHV
6HUYLFLRGHORVWDOOHUHVPHFiQLFRVVLQLHVWUR
eWLFDSHUFLELGDHQODDVHJXUDGRUDSRVWHULRUDOVLQLHVWURVLQLHVWUR
&XPSOLPLHQWRGHODDVHJXUDGRUDSRVWHULRUDOVLQLHVWURVLQLHVWUR
7UDWRDPDEOHGHVSXpVGHOVLQLHVWURVLQLHVWUR
5HSXWDFLyQGHODDVHJXUDGRUDFRQWUDWDFLyQ
6HUYLFLRVFRPSOHPHQWDULRV\SHUVRQDOFDOLÀFDGRFRQWUDWDFLyQ
%XHQVHUYLFLRPpGLFRVLQLHVWUR
$PDELOLGDG\HÀFDFLDHQODFRQWUDWDFLyQFRQWUDWDFLyQ
5DSLGH]HQDWHQFLyQSRVWHULRUDOVLQLHVWURVLQLHVWUR
3HUFHSFLyQGHSUHFLRMXVWRFRQWUDWDFLyQ
